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I 
摘  要 
在全球一体化的大环境下，国内和国际市场上的竞争愈加激烈，把产品质量作
为核心竞争力，得到企业的广泛认可。汽车及零部件制造作为国家的重要支柱产业，
尤为重视产品质量，为汽车及零部件行业量身定制的 ISO/TS 16949 质量体系也比一
般行业使用的 ISO 9001 质量体系更加具体和严格。 
如何保证产品质量？这是一个系统性的工程，不仅仅要有经过培训且熟练操作
的工人，自动化的生产设备，严格的原材料管控，适当的工作环境，必要的检测装
置，正确的操作方法等必备能力，更要有能够进行“持续改进”和“预防错误”的
综合能力。 
本文通过对赛特汽车零部件有限公司现行质量状况的研究，结合内外部质量问
题，运用相关质量理论和方法，对赛特公司的皮带轮产品“高度超差”这一质量问
题，进行了原因分析，并提出了改善方案。通过对改善效果的验证，确认了原因分
析的准确性及改善方法的有效性。对解决皮带轮高度超差这一质量问题的过程进行
总结，将分析问题、解决问题、验证有效性和进行经验总结等步骤形成系统性的流
程和文件，规范了处理质量问题的方法，为解决其他质量问题明确了指导方向。同
时，在解决质量问题过程中，发现了公司现行质量体系中存在的问题，如对程序文
件的执行力不足，程序文件定义的执行主体不准确等。因此，在结合 ISO/TS16949
的管理原则与赛特公司的实际情况后，以举例形式，提出了相关建议。力求为推进
ISO/TS 16949 质量体系在公司的运行，献计献策。 
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Abstract 
II 
Abstract 
Under the economy globalization environment, competition in domestic and international 
markets is increasingly fierce. More and more companies begin to take product quality as 
their core competitiveness. As an important pillar industry in China, automobile and parts 
manufacturing has paid special attention to product quality. ISO/TS 16949 quality system, 
which is tailored for automobile and parts manufacturing industry, is also more specific 
and rigorous than ISO 9001 quality system for the general industry.      
How to ensure product quality? This is a systematic project, which not only requires 
trained and skilled workers, automated production equipment, strict control of raw 
materials, proper working environment, necessary testing equipment, correct operation 
methods and other essential capabilities, but also needs the comprehensive ability to carry 
out "continuous improvement" and "error prevention".        
This paper carries out research on the current quality status of Saite Auto Parts Co., Ltd., 
combines the internal and external quality issues, and uses related quality theories and 
approaches to analyze the reasons for pulley product height out-of-tolerance and propose 
improvement schemes. Through verifying the improvement effect, it confirms the 
accuracy of the reasons and the validity of the improvement approaches, summarizes the 
process of solving pulley product height out-of-tolerance, and makes the process of 
problem analyzing, problem solving, effectiveness validation and experience summary 
into systematic procedures and documents. It also regulates the methods of solving 
quality problems to show the direction for solving other quality issues. Meanwhile, other 
problems in the company’s current quality system are found out when solving the quality 
issues. For example, execution of the procedure is insufficient and the responsibility 
defined in procedure document is not correct. Therefore, combining the management 
principle of ISO/TS16949 with actual quality status in company, some comments are 
pointed out, that expect to make contribution to launch ISO/TS16949 quality system in 
the company. 
 
Key Words: Quality Management; Quality System; Improvement 
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1 
第一章  引言 
1.1 研究背景和意义 
21 世纪以来，企业在市场上的竞争甚嚣尘上，如何在激烈的竞争中立于不败之
地，企业家们可谓搅尽脑汁，各出其招。有些企业通过增加投入，希望以创新型产
品赢得客户；有些企业则通过缩减开支，降低成本，希望靠低价格吸引客户。无论
怎样，唯一不变的是对质量的高要求，因为如果没有质量作保证，企业将会失去立
足之本。研究数据表明，产品质量不仅是一个国家经济、文化、教育、科技、管理
等水平的反应，更是衡量一国经济实力的重要标杆。在当今竞争如此激烈、残酷的
市场环境下，企业必须在保持提供良好的产品和服务质量的基础上，加快对新技术、
新产品的开发，这样才能具有长期的竞争能力，特别是在我国加入国际贸易组织后，
随着经济全球化的深入，外资企业凭借自身优势对国内企业的生存和发展产生巨大
的冲击。21 世纪的市场竞争已经演变为一场质量的竞争，若要取得成功，必须要提
升产品质量，这已成为全世界的共识。 
现代企业间的竞争模式多样，常见的有资本实力的较量、技术研发投入的比较、
人才水平间的相持，而归根结底是对占据市场份额的竞争。企业为实现统治更多市
场的终极目标必然在产品质量上下足功夫，而经济学定律早已揭示出矛盾点：生产
效率=工作总量/工作时间，在保证工作总量不变的情况下，若想提高效率必然要缩
短工作时间，这就要求企业不断进行技术更新，在生产时间上保持优势，同时对产
品质量进行控制。正因为大家都意识到产品质量的重要性，很多企业已经意识到传
统的管理模式并不能满足竞争的需求，打造企业核心竞争力必须转变管理模式，提
高管理水平，才是顺应时代的表现。现代企业竞争中，最基础、最根本的部分当属
质量，特别是在有限资源下，从始至终保证质量品质，满足客户对产品的所有要求，
是企业能够保持持续发展的基础。 
经济全球化的推进使得技术和服务在世界范围内快速流通，产品和服务的质量
必然会成为所有企业的主要关注对象。作为国际贸易组织一员的中国，拥有广阔的
国内市场，失去贸易壁垒保护的国内制造产品，面临着巨大、严峻的考验。要想在
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国内市场站稳脚跟，再要在国际市场的竞争中取得成功，产品必须达到国际认可的
质量水准。一直以来，“中国制造”在国际上享有盛誉，一方面这是我们国家的荣誉，
但另一方面也对我国制造业的质量管理提出更高要求。英国工业革命将机器运用到
生产中，也是从那时候开始，资本家间的竞争逐渐由纯粹的资本竞争转向技术、研
发和产品质量的竞争。1885 年，德国人卡尔·本茨发明出世界上第一辆汽车，从此
汽车开始进入大众的视线。历经一个多世纪的锤炼和发展，现在的汽车产业已成为
世界经济的支柱产业。我国汽车及零部件行业的发展速度更是不容小觑，在整个国
际市场上的份额也在不断提高。从汽车生产总量上统计，我国的汽车制造行业已位
于世界前列，但因为质量成本偏高，突显我国汽车行业的整体竞争力不足。如何在
与国外同行的竞争中取得优势，一方面需要增加对新产品、新技术的研发；另一方
面，则需不断提升管理水平，降低质量成本，提高质量标准 。这就需要建立一套完
备的质量管理体系，利用先进的计算机信息技术，对质量数据进行采集、存储、评
价，并以此为基础建立全过程的质量监管体系，确保“中国制造”的优势得以延续。 
赛特汽车零部件有限公司是一家专业从事汽车皮带轮生产的民营企业。公司从
2005 年成立至今，依靠北美引起的先进旋压技术和连续模冲压生产皮带轮技术，在
短时间内迅速赢得客户青睐。尤其是在 2010 年通过“通用”汽车公司的供应商审核后，
全球各大汽车皮带轮需求商纷纷抛来橄榄枝，公司业绩不断提升，近三年公司的销
售额成倍的增长。在客户和订单数量不断增加的同时，质量抱怨也随之增高。近一
年来，公司不断接到客户关于皮带轮产品高度超差的抱怨。虽然公司通过了 ISO/TS 
16949：2002 质量管理体系认证，但是仍处于摸索阶段，对问题的分析和解决能力
不够流程化、系统化。在汽车及零部件行业，客户对于产品质量的要求非常之高，
不良率一般都是要求低于 20 PPM（也就是一百万件产品中，只允许出现 20 件不良
品，不良率为 0.002%），有些客户更是要求 0 PPM。因此，只要客户发现一件产品
有质量问题，则会要求供应商对库存产品进行全数挑选，公司为此花费了大量的挑
选费，无疑加大了公司的质量成本，如果不能很好的解决这一质量问题，势必将对
后续能否拿到更多的客户订单产生很大的影响，有损于公司在客户面前的形象。 
本论文以皮带轮产品为研究对象，对赛特公司的质量现状进行具体分析，指出
目前质量问题分析及改进系统中存在的问题，通过对客户抱怨度较高的“皮带轮高度
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超差”这一问题的分析与改进，联系 ISO/TS 16949 的质量管理体系要求，应用鱼骨
图分析法、5 WHY 分析法、统计过程控制（SPC）、潜在失效模式和影响分析(FMEA)
等质量工具，对这一质量问题进行系统分析，在解决问题的同时，重新规范了解决
质量问题的方法和步骤。期望以此为样本，为解决其他质量问题明确方向。同时结
合 ISO/TS16949 质量管理体系的管理原则，以“持续改进”和“预防错误”为核心，
为公司推进 ISO/TS16949 质量管理体系献计献策。本文拟通过改进赛特公司的产品
质量，为提高制造过程的稳定性打下坚实的基础，实现企业对产品质量的全面保证，
帮助赛特公司满足客户的多重需求，巩固企业的良好形象，创造积极正面的企业影
响力。 
1.2 研究内容和技术路线 
本文针对赛特公司产品质量问题，在研究过程中坚持理论联系实际的研究思路
和方法；以公正、客观的原则提取产品数据，确保实验数据准确无误，与实际数据
保持一致；严格按照统计学原理抽取样本，保证所选取的样本满足目前质量管理相
关准则，使样本在过程能力分析过程中发挥作用，客观的反应实际情况。在深入学
习相关企业质量管理理论后，结合 ISO/TS16949 质量管理体系的管理原则，运用鱼
骨图分析法、 5 WHY 分析法、统计过程控制（SPC）方法、潜在失效模式及影响
分析（PFMEA）等质量工具，对质量问题进行分析和解决。并对公司的 ISO/TS16949
质量管理体系的运行，以举例方法提出建议。 
本文主要的研究内容为： 
（1）通过对赛特公司质量现状的调查发现，其内、外部质量表现都不理想，并
且在体系运行过程中存在执行力不足的情况； 
（2）依据“以客户为中心”的原则，优先确定解决客户抱怨次数较多的皮带轮
“高度超差”质量问题； 
（3）采用鱼骨图分析法和 5WHY 分析法对皮带轮高度超差这一质量问题进行
了研究，确定了加工过程中造成皮带轮高度超差问题的可能原因，对一系列的改进
措施的验证，确认了改善的有效性； 
（4）为了保持公司的持续发展，结合 ISO/TS16949 质量体系管理原则与公司
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实际情况，对质量管理体系的有效推行提出建议。 
在进行研究之前，首先阅读了大量的文献，了解了国内外研究现状。通过系统
分析赛特汽车零部件制造有限公司产品的质量状况，明确了研究对象，确定了具体
研究内容。针对赛特公司当前质量管理状况，通过对公司实际生产的深入研究，运
用相关质量改进的工具和方法，统计了产品质量数据及信息，并分析了产品质量问
题。针对实际产品质量问题运用鱼骨图分析法、5WHY 分析法、统计过程控制（SPC）
方法、潜在失效模式及效果分析（FMEA）等质量工具，选择皮带轮“高度超差”
这一质量问题进行针对性研究。为了提高公司的整体质量管理水平，在解决具体问
题的同时，结合 ISO/TS16949 质量管理原则，对赛特公司的质量管理方法提出具体
建议。 
本文的技术路线如图 1.1 所示。 
开始
确定研究目标及内容
收集整理文献资料
阿赛特汽车零部件制造公司产品质量调查
确定研究对象
分析产品问题
明确制造工序
分析出问题的工序
确定影响该工序质量的原因
专案处理
改善后质量
是否改善？
巩固措施
结束
否
是
 
图 1.1  研究技术路线图 
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1.3 论文结构 
全文一共分为六章： 
第一章是引言。阐述了本研究课题的背景，研究的目的意义以及研究的方法，
介绍了论文的主要内容和结构安排。 
第二章是质量管理及相关理论综述。通过阅读文献，总结了国内外对质量管理
体系的研究现状，对 ISO/TS 16949 质量体系进行阐述，同时还介绍了相关质量工具。 
第三章是赛特公司质量现状分析。分析了赛特公司的运行状况，介绍了公司情
况并分析了质量管理现状，说明了该公司进行质量管理改进的必要性。 
第四章是皮带轮产品质量问题的分析。通过调查，发现了赛特公司主要产品质
量问题－皮带轮高度超差，对产生这一质量问题的原因进行了分析，提出相应的改
进措施，并验证了改善的有效性，形成经验教训总结。 
第五章是赛特公司质量体系运行的建议。在解决质量问题时，发现了体系方面
的缺陷，结合质量体系的管理原则和公司实际情况，对如何有效运行质量体系提出
建议。 
第六章是总结与展望。对写作本论文中，发现的情况，加以概括总结；同是也
分析了论文的不足之处。
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第二章  质量管理及相关理论 
2.1 质量管理的研究动态 
质量管理概念自 20 世纪 20 年代末提出至今，经历了不断的发展和完善，期间
伴随着工业化水平的不断提高以及理论知识的不断积累，大致可以归纳为三个阶段：
质量检验阶段、统计质量控制阶段和全面质量管理阶段[1]。 
质量检验阶段的质量管理尚只限于对产品质量的检验，是最基础的环节，通过
利用各种检验工具、设备和仪表对产品进行全数检查，严格检验出厂或转入下道工
序之前的产品，挑选出不合格产品，保证仅使用合格产品。这种检验方式着重于事
后管理，一方面无法在生产过程中做到事先预防，并控制可能的质量问题，另一方
面也在一定程度上造成了资源的浪费。20 世纪初的“操作者的质量管理”，以及后
来的“工长的质量管理”，乃至 30 年代的“检验员的质量管理”，都是属于事后检
验的质量管理方式。统计质量控制的特点是运用数理统计的原理，在生产过程中进
行质量控制，预防产生不合格品。为了提高经济效率和效益，企业不断尝试进行质
量管理的突破和创新，同时在美国国防部强制要求下，统计质量控制技术的应用得
到了推广[2]。60 年代初期，管理理论得到发展并开始强调人的因素，全面质量管理
体系应运而生。在这一管理模式下，质量管理者既要考虑到经济水平，力求以最经
济的方法，在最大范围内满足顾客需求，同时又要努力促进企业各部门间的合作，
将质量的保持和提高结合成一个整体，充分发挥人的作用，对产品质量的监管贯穿
于生产的全过程，力求在实现有效管理的同时也节约了人力、物力、财力[3]。 
为了与国际质量规范相接轨，提高我国制造行业的国际竞争力，20 世纪 80 年
代后，日本全面质量管理思想被逐步引入。然而，由于受到计划经济体制长期的束
缚，重产值、轻质量、重速度、轻效益的观念严重阻碍了企业质量管理的发展。为
了削除计划经济体制时期的旧观念对企业发展的影响，国家迅速引入相关国际标准。
自 1987 年《关于在工业企业中推行“质量否决权”的通知》的发出，到开始等效采
用国际标准 IS0 9000 系列（即 GB/T 10333）只用了一年的时间，而且这一年内还颁
布了一系列的法律法规。1996 年 12 月，《质量振兴纲要（1996~2010 年）》的颁布，
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使得我国质量管理工作有了纲领性文件的指导。这些措施的实施为保证我国产品质
量做出了积极的贡献[4]。 
近年来，国内不少研究学者及企业骨干对质量管理理论及其应用进行了诸多的
研究，并取得了一定的研究成果。陈永亮（2000）以鞍钢机车厂质量管理体系为研
究对象，以质量体系和 ISO9000 系列标准为理论支持，通过对鞍钢机车厂的实际生
产和质量标准的运行情况进行研究后发现，如果能对生产过程中的运行和检修两个
系统进行技术上的改进，就能提高产品的质量。这项研究结果对鞍钢提高整体的产
品质量有重要的研究意义[5]。张显东（2003）借鉴了国外汽车企业成功的质量管理
经验并与我国解放汽车有限公司的特点相结合，研究出适合“一汽解放”公司的质
量管理模式，为“一汽解放”更好的发展奠定了基础[6]。张微等（2004）通过调查
分析国内外汽车制造商对供应商质量体系的开发要求，将已有的 ISO9001、QS9000
以及 ISO/TS 16949 这三种技术规范进行对比分析，初步探讨了汽车制造业质量管理
体系向 IS0/TS 16949：2002 技术规范转换的合适方案，为整车供应链上不同认证状
态的企业提供服务和参考[7]。李云川（2006）在对汽车零部件制造过程能力研究中
利用“六西格玛”理论并结合汽车工业的质量标准体系(ISO/TS16949)的要求，找出
汽车生产过程偏差的产生原因，针对原因对症下药，最终实现改善过程输入并获得
了满意的制造能力[8]。严晶（2008）针对长江汽配企业的质量管理体系存在的问题，
在过程方法的指导下运用先期质量策划(APQP)质量工具对其质量管理体系进行重
新策划，将 ISO/TS16949：2002 标准中运用到具体分析中，构建了长江汽配企业质
量管理体系有效性的评价指标体系[9]。温德成（2010）为了完善和提高企业质量管
理，将工业工程的系统分析方法、5WIH 提问技术、ECRS 原则和鱼刺图等质量改进
工具结合现有质量管理体系程序文件，找出了影响企业质量管理工作的五项关键问
题因素，最终提出了切实有效的对策[10]。许群芳（2012）分析了“一汽大众”的供
应商质量管理案例中供应商选择以及管理流程和方法，结合自身多年从事外协件认
可及供应商质量管理的工作经验，总结出一套实用性很高的供应商质量管理流程和
方法[11]。 
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